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Survey questionnaire "Innobarometer 2010 - Public Services Innovation"

Angaben zur Organisation

Bitte beantworten Sie alle Fragen fir die Organisation, flr die Sie verantwortlich sind. Wenn Sie
zum Beispiel fur die Zweigniederlassung/das Regionalbtiro einer nationalen Organisation
verantwortlich sind, dann antworten Sie bitte nur fir Ihre Zweigniederlassung.

Lassen Sie mich nun mit ein paar grundsatzlichen Fragen zu Ihrer Organisation beginnen.

D1. Wie viele Mitarbeiter hat Ihre Organisation?

VORLESEN — NUR EINE ANTWORT
- Weniger als 101 BEDANKEN UND INTERVIEW BEENDEN

- Zwischen 10 UNd 49.....iciiiiiiiiiiii 2
- Zwischen 50 und 99.....ccciiiiiiiiiiii 3
- Zwischen 100 und 249 .....coovviiiiiiiiiiii 4
- Zwischen 250 und 499 ... 5
- Zwischen 500 und 999 .....coviiiiiiiii 6
- 1000 oder mehr ..o 7
= IWIN/ KA 9

D2. Ist Ihre Organisation...?

VORLESEN — NUR EINE ANTWORT

a) eine staatliche Organisation oder im Besitz des Staates ............covvvvvinennnnn. 1
b) eine gemeinnltzige Organisation, die unabhangig vom Staatist ................. 2
C) eine privatwirtschaftliche Organisation .........ccoiiiiiiiiii s 3

IRV A= V=1 1= o o P 9

D3. Welche der folgenden Bereiche sind Teil der Hauptzustandigkeitsbereiche Ihrer
Organisation? Wahlen Sie bis zu drei der massgeblichsten Aktivitaten Ihrer Organisation

aus.
VORLESEN — BIS ZU 3 ANTWORTEN

a) Allgemeine staatliche Aktivitaten oder Finanzwesen..............ccvvvevnnnns 1
b) BildUuNg/ErZienUNg ... ceieiieii e 2
(o) I C1=11 8] o o | o L= PN 3
d) SOZIAIWESEN ..t 4
e) Kultur, Sport oder Freizeit ..oovoviiii i e 5
f) WONNUNGSWESEN . ... 6
G) UMWl o 7
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[ ) IS g o [T =T N 8
IRV A=T V=1 1= o o 9

D4. Welches von dem Folgenden beschreibt am besten das geografische Gebiet, das durch die
Organisation, in der Sie arbeiten, betreut wird?

VORLESEN — NUR EINE ANTWORT

[0 & | 1
REGIONAI .t 2
NATIONAl 1 3
[V EIrWEIGEI] et e 9
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Abschnitt 1: Innovation

In den nachsten Fragen geht es darum, ob Ihre Organisation seit Januar 2008 irgendwelche
Innovationen eingefiihrt hat.

OEine Innovation ist eine neue oder erheblich verbesserte Dienstleistung,
Kommunikationsmethode, Prozess oder Organisationsmethode.

Q1. Hat Ihre Organisation seit Januar 2008 irgendwelche neuen oder erheblich verbesserten
Dienstleistungen eingefuhrt?

NUR EINE ANTWORT

N = T 1
E =T T 2
S IWIN/ KA e 9

[WENN “NEIN” ODER “WN/KA” WEITER MIT Q5]

Q2. Nach Ihrem bestem Wissen: Hat Ihre Organisation seit Januar 2008 eine neue
Dienstleistung noch vor anderen 6ffentlichen Verwaltungen in Ihrem Land eingefihrt?

NUR EINE ANTWORT

S L= TP 1
S NN 2
= WIN/KAT co e 9
Q3. Wurden irgendwelche dieser neuen oder erheblich verbesserten Dienstleistungen

entwickelt von:

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

e - 1
E =T T 2
S IWIN/K AT e 9

a) Ihrer Organisation zusammen mit anderen Organisationen des 6ffentlichen Sektors,
einschliesslich regionaler oder nationaler Zweiggesellschaften Ihrer Organisation

.................................................................................................... 129

b) Ihrer Organisation zusammen mit Privatunternehmen ...............ccoeiivene. 129

¢) Ihrer Organisation zusammen mit gemeinnitzigen Organisationen ............ 129

d) Ihrer Organisation allein......cooiiiiiii i e s aeeas 129

e) Anderen Organisationen oder Unternehmen, wobei Ihre Organisation keine weiteren

Anderungen oder nur minimale Veranderungen gemacht hat........................ 129
Q4 Bitte denken Sie einmal an die verschiedenen Arten von Dienstleistungen, die von Ihrer

Organisation im Jahr 2010 bereitgestellt werden. Wie viel Prozent davon sind neu oder
wurden seit Januar 2008 erheblich verbessert?
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Q5.

Q6.

VORLESEN — NUR EINE ANTWORT

- Weniger als 25% ..ooviiiiiiiiii 1
- Zwischen 25% und 49%0.....covieiiiiiiiiiii e 2
- Zwischen 50% und 74% ......ccccviiiiiiiiiininiiiiinen 3
- 75% 0der MENI ..ot 4
= WIN/KAT o 9

Hat Ihre Organisation seit Januar 2008 irgendwelche neuen oder erheblich verbesserten
Methoden zur Kommunikation Ihrer Aktivitaten in der Offentlichkeit eingefiihrt, wie...?

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

- T 1
e 1= 1 2
S IWIN/ KA e 9

a) Neue oder verbesserte Methoden zur Férderung Ihrer Organisation oder
Threr DienstlEiIStUNGEN . viiie i e e eaeeeneas 129

b) Neue oder verbesserte Methoden zur Beeinflussung des Verhaltens von
Nutzern, BUrgern oder @anderen. ..o iieie s sre s aae e anenrenes 129

c) Erstmalige Einflihrung von Dienstleistungen oder Waren auf dem Markt (zum
Y7 16 1) SO 129

Hat Ihre Organisation seit Januar 2008 irgendwelche neuen oder erheblich verbesserten

Prozesse oder Organisationsmethoden eingefiihrt, wie...?

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

= T 1
e 1= 1 2
S IWIN/ KA e 9

a) Neue oder verbesserte Methoden des Bereitstellens von Dienstleistungen
oder der Interaktion mit Ihren Nutzern.......cooovviiiiiiii 129

b) Neue oder verbesserte Lieferungs- oder Logistik-Systeme fir Ihre Eingaben.. 12 9

c) Neue oder verbesserte unterstiitzende Aktivitaten wie Wartungssysteme,
Einkaufs-, Buchhaltungssysteme oder Computeranlagen etc. .........ccocvvvvininnnnn. 129

d) Neue oder verbesserte Management-SySteme ......ovvviiiiiiieiieiiiiiii e 129

e) Neue oder verbesserte Methoden der Organisation von
Arbeitszustandigkeiten oder Entscheidungsfindung.............cooviiiiiiiiiiiiiienn, 129

[WENN “NEIN” ODER “WN/KA” BEI ALLEN OPTIONEN WEITER MIT Q8]

Q7.

Wurden irgendwelche dieser neuen oder erheblich verbesserten Prozesse oder
Organisationsmethoden entwickelt von:

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE
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a) Ihrer Organisation zusammen mit anderen Organisationen des Offentlichen Sektors,
einschliesslich regionaler oder nationaler Zweiggesellschaften Ihrer Organisation

.................................................................................................... 129

b) Ihrer Organisation zusammen mit Privatunternehmen .............ccoviiiinnns 129
c) Ihrer Organisation zusammen mit gemeinnutzigen Organisationen ............ 129
d) Ihrer Organisation all@in.........o.iiiiiiii e 129

e) Anderen Organisationen oder Unternehmen, wobei Ihre Organisation keine weiteren
Anderungen oder nur minimale Veranderungen gemacht hat........................ 129
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Abschnitt 2: Arbeitskrafte und Kompetenzen

Q8. Im Jahr 2010, circa wie viel Prozent der Mitarbeiter Ihrer Organisation haben einen

Universitatsabschluss?

VORLESEN — NUR EINE ANTWORT

T 00ttt 1
- Zwischen 1% und 9% ....ooviiiiiiiiiiii 2
- Zwischen 10% und 24% .....c.cvveiiiiiiiiiniinenas 3
- Zwischen 25% und 49% .......cccvviiiiiiiiiiiiiiian 4
- Zwischen 50% und 74% ....ccoovieiiiiiiiiiii i 5
- 75% 0der MENr..c.oiiiiii 6
= WIN/KAT ce e 9

[WENN ALLE ANTWORTEN ZU FRAGE Q1, Q5 und Q6 “NEIN” ODER “WN/KA” WEITER

MIT Q17]

Qo. Wie viel Prozent Ihrer Mitarbeiter sind derzeit in Gruppen beteiligt, die regelmaBig

zusammenkommen, um neue oder erheblich verbesserte Dienstleistungen,

Kommunikationsmethoden, Prozesse oder Organisationsmethoden zu entwickeln?

VORLESEN — NUR EINE ANTWORT

= KEINE 1
- Weniger als 25% ....oviiiiiiiiiiiii e 2
- Zwischen 25% und 49%......ccccvviiiiiiiiiiiiiiia 3
- Zwischen 50% und 74% .....oovveiiiiiiiiiii e 4
- 75% 0der MENI..c.oiiiiiiii 5
= WIN/KAT coe e 9

Q10. Sorgt Ihre Organisation seit Januar 2008 fiir Schulungen flir Ihre Mitarbeiter speziell flr

die Implementierung, Nutzung oder Bereitstellung von ...?

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

S - 1

S NI e 2

= IWIN/KAT e 9
a) Neuen oder verbesserten Dienstleistungen...........ccoovviiiiiiiiinnne. 129
b) Neuen oder verbesserten Kommunikationsmethoden........................ 129
c) Neuen oder verbesserten Prozessen oder Organisationsmethoden ...... 129
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Abschnitt 3: Wirkungen von Innovation

Q1i1. Haben irgendwelche Ihrer seit Januar 2008 eingeflihrten neuen oder erheblich
verbesserten Dienstleistungen einen bedeutenden positiven Effekt gehabt, indem sie:

VORLESEN — ROTIEREN 1-5 - MEHRFACHANTWORTEN MOGLICH

es Ihrer Organisation ermdglichen, Dienstleistungen fiir mehr oder neue Arten von Nutzern

ANZUDIEEEN e 1
es Ihrer Organisation ermdglichen, ihre Dienstleistungen besser zu zielen .................. 2
die Nutzerzufriedenheit VErDESSEIN ... v e e e s 3
den Nutzerzugang zu Informationen VerbesSSEern .......ovviiiiiiiiiiiiiii i i e eees 4
eine schnellere Lieferung von Dienstleistungen ermoglichen ..........cooviiiiiiiiiinnnen. 5
Anderer positiver Effekt ..o 6
[WENN KEINS VON 1-6 AUSGEWAHLT] Kein positiver Effekt......coccvviviieiieiiiniirneeneennns 7
LA PP PP 9

Q12. Haben irgendwelche Ihrer seit Januar 2008 eingeflihrten neuen oder erheblich
verbesserten Prozesse oder Organisationsmethoden einen bedeutenden positiven Effekt
gehabt, indem sie:

VORLESEN — ROTIEREN 1-4 - MEHRFACHANTWORTEN MOGLICH

adminstrative Verfahren vereinfachen ........coooviiiiiiiiiii 1
Kosten fiur die Bereitstellung von Dienstleistungen reduzieren.............coovviviiiiienenns 2
eine schnellere Lieferung von Dienstleistungen ermoéglichen .........cccovviiiiiiiiiiiiinnnens 3
die Mitarbeiterzufriedenheit oder die Arbeitsbedingungen verbessern.............c.ccvvveen. 4
Anderer positiver Effekt ... 5
[WENN KEINS VON 1-5 AUSGEWAHLT] Kein positiver Effekt.........ccocvuuiieiiiieeernneennnnn. 6
N4 TR 9

Q13. Haben irgendwelche Ihrer seit Januar 2008 eingeflihrten neuen oder erheblich
verbesserten Dienstleistungen, Prozesse oder Organisationsmethoden einen nachhaltigen
bedeutenden negativen Effekt gehabt, indem sie:

VORLESEN— ROTIEREN - MEHRFACHANTWORTEN MOGLICH

zusatzliche administrative Kosten erzeugt haben ... 1
die Arten oder Flexibilitat Ihrer Dienstleistungen reduziert haben .............ccocviviinnen. 2
zu einer langsameren Lieferung von Dienstleistungen geflihrt haben ......................... 3
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Widerstand oder Unzufriedenheit auf Seiten der Nutzer erzeugt haben ...................... 4

Anderer negativer Effekt ... 5
[WENN KEINS VON 1-5 AUSGEWAHLT] Kein negativer Effekt........ccccvvivviiiiiniiiniineennns 6
A7 PP 9
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Abschnitt 4: Treiber und Strategie

VORLESEN: Die nachsten drei Fragen beziehen sich auf alle Innovationen, die von Ihrer
Organisation seit Januar 2008 eingefiihrt worden sind. Dazu gehdéren Ihre neuen oder erheblich
verbesserten Dienstleistungen, Kommunikationsmethoden, Prozesse oder Organisationsmethoden.

Q14. Wie wichtig waren seit Januar 2008 die folgenden Informationsquellen fir die Entwicklung
Ihrer Innovationen?

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

= Nicht WIChEig ..o 1

- Etwas Wichtig...oooiiii 2

= Sehr WIChEIg .o 3

= WIN/ K AT e 9
a) Ideen vOM ManagemEnt. . .ui it 1239
b) Ideen von der Belegschaft ....c.viiiiiiiiii i 1239
c) Beispiele von Best Practice (bewahrtes Verfahren/Methode) von einer anderen
staatlichen Organisation .......cciiiiiiiiii e 1239
d) Berufsorganisationen ... ...o.ieiiiiii s 1239
e) Besuche von KON erenzZeN. .. ..uiiii i e 1239
f) Unternehmen als Lieferanten .. ..o 1239
g) Unternehmen als Kunden oder NUEZer ........coiviiiiiiiiiiii e 1239
h) Blrger als Kunden oder NULZEI . ....o.viiiiiii i ir e eae e aneeaneeaneaans 1239

[WENN “ETWAS WICHTIG” ODER “SEHR WICHTIG” FUR ANTWORTEN c), d), €), f) ODER
g) DANN WEITER MIT Q15 ANSONSTEN WEITER MIT Q16]

Q15. Haben Sie sich seit Januar 2008 aus einer der folgenden Quellen Informationen verschafft,
die fur Ihre Innovationen essentiell waren/sind?

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

S L= TP 1
S NN 2
S IWIN/ KA e 9
a) Eine Organisation, Unternehmen oder eine Veranstaltung in IThrem Land...... 129
b) Eine Organisation, Unternehmen oder Veranstaltung in einem anderen Land der
(S goToT=11Tel a1=T T o] o S PR 129
¢) Eine Organisation, Unternehmen oder Veranstaltung auBerhalb der Europdischen Union
............................................................................................................. 129
d) Eine Organisation oder Veranstaltung der Europdischen Komission.............. 129
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Q16. Wie wichtig waren die folgenden politischen oder gesetzgebenden Faktoren beim
Vorantreiben der Entwicklung und Einfliihrung Ihrer Innovationen seit Januar 2008?

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE
= Nicht WIiChtig..ooeii 1
- Etwas Wichtig.. oo 2
= Sehr WIChEig v 3
el 20 AN PP 9

a) Angeordnete Kiirzung Ihres Organisationsbudgets..........ccoviviiiiiiiiiin e, 1239
b) Angeordnete Erhéhung Ihres Organisationsbudgets.........ccooovviiiiiiiiinnnnn, 1239
C) Neue Gesetze oder VerordnNUNGEN ...uiviiiie it sie e seenenaeenens 1239
d) Neue Prioritaten in der POITIK. ..o 1239

e) Angeordnete Einfihrung von neuen E-Government oder Online
DienstleiStUNGEN ... s 1239

Q17. Wie gut trifft folgendes auf Ihre Organisation seit Januar 2008 zu?

[WENN ALLE ANTWORTEN ZU FRAGEN Q1, Q5 und Q6 “NEIN” SIND ODER “WN/KA” NUR
FRAGEN 17a und 17c STELLEN]

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

- Uberhaupt NICHE oovieii e 1
= T WIS 1ttt ettt 2
SVOIl UNA GaNZ ceveii 3
= TN K AT e e e 9
a) Manager unterstitzen die Versuch- und Irrtum-Erprobung neuer Ideen......... 1239

b) Manager nehmen eine aktive Rolle bei der Entwicklung und Umsetzung von
INNOVAtIONEN EIN..uiiii i 1239

c) Mitarbeiter haben Anreize liber neue Ideen nachzudenken und an deren
Entwicklung teilzuhaben ..o 1239

d) Nutzer werden in die Gestaltung oder Planung von neuen oder verbesserten
Dienstleistungen iNVOIVIEIT ....ovviiiiiiii i e 1239

e) Neue oder verbesserte Dienstleistungen werden nach Fertigstellung bewertet 1 2 3 9
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Abschnitt 5: Barrieren

Q18. Wie wichtig waren seit Januar 2008 die folgenden Faktoren beim Verhindern oder
Verzdgern der Bemihungen Ihrer Organisation, neue oder erheblich verbesserter
Dienstleistungen, Kommunikationsmethoden, Prozesse oder Organisationsmethoden zu
entwickeln oder einzufiihren?

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

= NIiCht WIiChTig ..o 1

- Geringe Wichtigkeit......ooiiiiiiii e 2

- Mittlere Wichtigkeit .......cocoiiiiii e 3

- Hohe Wichtigkeit ......cooiviiiiiiii e 4

= WIN/ K AT ettt 9
a) Fehlende Unterstlitzung des Managements........covoviiiiiiiiiiii i s 12349
b) Fehlende Anreize flr Thre Mitarbeiter ......ccoooiiiiiiiiiiiii 12349
c) Widerstand der Belegschaft.....ccoiviiiiiiiii e 12349
d) Unsichere Akzeptanz durch die Nutzer Ihrer Dienstleistungen .................... 12349
e) Regulatorische ANforderungen ....c.viiiiiiiii i e e 12349
f) Mangel an ausreichenden personellen oder finanziellen Ressourcen............. 12349
g) Risikoscheue Kultur in Ihrer Organisation........cocoviiiiiiiiiiiiii s 12349
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Abschnitt 6: Beschaffungswesen

Q19. Hat Ihre Organisation seit Januar 2008 die Bereitstellung einer der folgenden Waren und
Dienstleistungen an Privatunternehmen ausgeschrieben?

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

T - 1

= NEIN 2

= WIN/KAT co e 9
a) IKT-Anlagen oder -SystemE ..ot e 129
b) Technologien oder Dienstleistungen zur Verbesserung der Umwelt- oder Energielleizst;lng
c) Andere Arten von Technologie ......covviiiiiii e 129
d) Beratung zur Empfehlung, Gestaltung oder Pilotversuch von neuen oder verbesserten
DienstlEIStUNGEN ... e 129
e) Forschung und Entwicklung flir neue Technologien und Dienstleistungen .......... 129
f) Bereitstellen von einer oder mehreren Dienstleistungen fir Ihre Nutzer ............ 129

[WENN “NEIN” ODER “WN/KA” BElI ALLEN OPTIONEN WEITER MIT FRAGE 23]

Q20. Vor der Veroéffentlichung von Ausschreibungen berat sich Ihre Organisation normalerweise

mit ...7:

VORLESEN — MEHRFACHANTWORTEN MOGLICH
Potenziellen Lieferanten / Auftragnehmern.......ccoooviiiiiiiiii i 1
Den Nutzern Ihrer DienstleistUngen ......o.viiniiiieiiii e 2
Anderen Organisationen, die ahnliche Beschaffungen durchfihren................... 3
Anderen Organisationen, die fachliche Beratung leisten ...........cccoceviiviinnnnnnns 4
LA A PPN 9

Q21. Damit ein Bewerber in einer Ausschreibung von Ihrer Organisation erfolgreich ist, sind Sie
der Ansicht, dass ...

VORLESEN — NUR EINE ANTWORT

...niedrige Kosten wichtiger sind als Innovation, um die Ausschreibung zu gewinnen

...Innovation wichtiger ist als niedrige Kosten, um die Ausschreibung zu gewinnen 2
...Kosten und Innovation gleich wichtig sind, um die Ausschreibung zu gewinnen 3

Q22. Haben irgendwelche Ihrer Ausschreibungen seit Januar 2008 die folgenden Ergebnisse
erzielt?

VORLESEN — MEHRFACHANTWORTEN MOGLICH
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Einflihrung einer neuen oder erheblich verbesserten Dienstleistung, bereitgestellt von oder
fUr INre Organisation ...uiei i 1

Deutliche Reduzierung der Kosten flr die Bereitstellung vorhandener Dienstleistungen.2
Deutliche Reduzierung der Umweltauswirkungen Ihrer Dienstleistungen..................... 3
LT PP 9
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Abschnitt 7: Erwartete Entwicklungen in den nachsten zwei Jahren

Q23. Erwarten Sie in den nachsten zwei Jahren, dass irgendwelche der folgenden Faktoren eine
positive oder negative Auswirkung auf die Fahigkeit Ihrer Organisation haben, neue oder
erheblich verbesserte Dienstleistungen einzufiihren?

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

- POSitive AUSWITKUNG ...viiii e e 1

- Negative AUSWITKUNG ..ioviieiiiiiic e nae e 2

- Keine AUSWITKUNG .iiiviiiiiiiii i s seeeieesneaneas 3

2N TR 9
a) Angeordnete Kiirzung Ihres Organisationsbudgets..........ccovviviiiiiiiii i, 1239
b) Angeordnete Erhdhung Ihres Organisationsbudgets..........cccvviiiiiiiiinnnn, 1239
C) Neue Gesetze oder VerordnNUNGEN ....ouviiiiiiiiiii it e e e 1239
d) Neue Prioritaten in der PolitiK......cooiiiiiiii i 1239
e) Steigender Bedarf vON BUIrgern .....ciiiiiiiii i e e e aes 1239
f) Einflhrung neuer TechnNOlOGIEN ... c.viiiiii s 1239

Q24. Erwarten Sie, dass sich im Vergleich zum Zeitraum zwischen 2008 und 2010, in den
nachsten zwei Jahren die Anzahl der Innovationen, die von Ihrer Organisation eingefihrt
werden, erhéhen, verringern oder unverandert bleiben?

VORLESEN — EINE ANTWORT PRO ZEILE

- Erhéhen sich......coooiiiii 1

- Verringern SiCh...oooiiiiii 2

- Bleiben unverandert.........coooiiiiii 3

= WIN/KAT o 9
a) Anzahl neuer oder erheblich verbesserter Dienstleistungen.................c.cvueee. 1239
b) Anzahl neuer oder erheblich verbesserter Kommunikationsmethoden............ 1239

c) Anzahl neuer oder erheblich verbesserter Prozesse oder Organisationsmethodenl 2 3 9

ENDE DES INTERVIEWS
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